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Resumen
En el panorama de la gestion financiera, las empresas como el Centro Médico de la
Fundaciéon Adelanto Comunitario Ecuatoriano enfrentan el desafio de conseguir un
nivel alto de satisfaccion del cliente mediante la calidad de sus servicios. Esta ultima
se ha convertido en un elemento fundamental para la competitividad empresarial,
siendo necesario superar las expectativas de los clientes con la finalidad de obtener
su fidelidad y atraes nuevos clientes potenciales. El trabajo de investigacion se
centr6 en determinar si la calidad incide en la satisfaccion del cliente del Centro, por
ello, se plantearon objetivos especificos que embarcan: (1) el diagnéstico de la
situacional actual de la empresa de servicios, (2) la determinacién del entorno
interno y externo de la empresa y (3) el disefio de una propuesta de mejora, que
genere beneficios para la empresa. Con la finalidad de cumplir con cada uno de
estos objetivos se implementaron algunas metodologias como el analisis de las 7P’"s
de Marketing, FODA, EFI, EFE y PESTEL, que permitieron identificar la situacion
actual del Centro Médico y proponer estrategias que permitan mejorar la calidad de
los servicios que ofrece y la satisfaccidn del cliente. El centro médico se encarga de
ofrecer servicios médicos con una amplia variedad de especialidades con precios
accesibles para personas de bajos recursos, siendo esta una fortaleza que permitié
plantear estrategias con objetivos a largo plazo, sin embargo, el centro médico
necesita sostenerse con los ingresos que genera a traves de sus servicios, por ello,

es necesario que aplique la propuesta planteada.

Palabras claves: Andlisis, Calidad, Cliente, Empresa, Satisfaccion
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Abstract
In the financial management landscape, organizations like the Medical Center of the
Ecuadorian Community Advancement Foundation face the challenge of achieving
high levels of customer satisfaction through the quality of their services. This has
become a crucial element for business competitiveness, making it necessary to
exceed customer expectations in order to gain their loyalty and attract new potential
clients. The research focused on determining whether the quality of services
influences customer satisfaction at the Center. Consequently, specific objectives
were established, including: (1) diagnosing the current situation of the service
company, (2) determining the internal and external environment of the organization,
and (3) designing a proposal for improvement that would generate benefits for the
company. To achieve these objectives, several methodologies were implemented,
such as the analysis of the 7Ps of Marketing, SWOT, EFI, EFE, and PESTEL, which
helped identify the current situation of the Medical Center and propose strategies to
improve the quality of its services and customer satisfaction. The Medical Center
offers a wide range of medical services with affordable prices for low-income
individuals, which is a strength that allowed for the development of long-term
strategic objectives. However, the Medical Center needs to sustain itself with the
revenue generated from its services, making the implementation of the proposed

strategy essential.

Keywords: Analysis, Quality, Customer, Company, Satisfaction
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Introduccion

La calidad y satisfaccion del cliente se han convertido en un pilar principal en el
desarrollo de un producto o de un servicio. La medicion de estas variables es
importante para la identificaciéon de deficiencias que una empresa puede estar
pasando por alto. Segun lo menciona Teran et al. (2021) “es importante evaluar
peribdicamente la calidad de servicio de una empresa o institucion, puesto que
depende de ello, para mejorar la productividad y lograr la satisfaccion de los
usuarios” (p. 1193), por ello, el seguimiento de estas variables es fundamental para
mejorar los servicios y/o productos ofrecidos. Es asi que, estudiar estos factores
proporciona informacion valiosa que contribuyen a la generacion de productos y
servicios de calidad que satisfacen las necesidades del cliente.

En la actualidad existen algunas investigaciones que han permitido
evidenciar la incidencia de la calidad sobre la satisfacciéon del cliente, entre ellas se
encuentra el estudio de Morocho y Burgos (2018) mismos que realizaron un estudio
correlacional y obtuvieron que existe una relacion directa entre las variables
mencionadas anteriormente. Tomando en cuenta estos hallazgos, se logra decir
gue las empresas dependen especificamente de la calidad de sus servicios, pues
con ello consiguen la fidelizacion de sus clientes.

En el caso del Centro Médico Emanuel, la atencion a la calidad y la
satisfaccion del cliente no solo se traduce en la prestacion de servicios médicos de
alta calidad, sino también en la creacion de un entorno de confianza y bienestar

para los pacientes. La evaluacion continua de estos factores permite identificar



areas de mejora y desarrollar estrategias efectivas para abordar las necesidades
cambiantes de la comunidad.

El presente proyecto se realiza con la informacion proporcionada por el
Centro Médico, que aportard a desarrollar una estrategia de mejora en el
procedimiento de esta, en funcion de la calidad y su incidencia en la satisfaccion del
cliente, misma que permitira generar la propuesta a partir de la problematica
establecida.

Asi también, la investigacién se enfoca en analizar y mejorar los procesos y
practicas dentro de la organizacién con el objetivo de garantizar los servicios que
cumplan con los estandares de calidad adecuados para el cliente, por lo cual, el
proyecto busca identificar los puntos de mejora en la calidad del centro médico.

En resumidas cuentas, el documento se estructura en varias secciones clave.
En primer lugar, se presenta el planteamiento de la problemética junto con la
metodologia que se utilizara, en segundo lugar, se realiza una revision bibliografica
gue resalta principalmente los conceptos de las dos variables de estudio: la calidad
y la satisfaccion del cliente. En tercer lugar, se exponen los resultados obtenidos a
partir de las diferentes metodologias aplicadas. Finalmente, se presentan las

conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.



Objetivos
General
Determinar como la Calidad del Centro Médico de la Fundacién Adelanto
Comunitario Ecuatoriano incide en la Satisfaccion del Cliente.
Especificos
- Diagnosticar la situacional actual de la empresa de servicios
- Determinar el entorno interno y externo de la empresa.

- Disefiar una propuesta de mejora para la empresa.



Justificacién

La evaluacion de la calidad en servicios de salud y su incidencia en la satisfaccion
del cliente es un tema importante, ya que, abarca elementos de la gestion en
instituciones de salud, como la calidad del servicio, la percepcién del paciente y el
impacto de estos factores en la satisfaccion del cliente. Este trabajo investigativo es
pertinente académicamente porque se alinea con los requisitos establecidos para
optar por el Titulo de Magister en Direccion de Empresas, mencion gestion de
Empresas de Servicios.

La aplicacion de este proyecto de investigacion también es importante
porque contribuira al desarrollo de la empresa, debido a que, al evaluar la calidad
de los servicios en el Centro Médico de la Fundacién Adelanto Comunitario
Ecuatoriano y su impacto en la satisfaccion del cliente, se podran disefiar
estrategias de mejora continua basadas en las necesidades identificadas, lo que
aumentara el nivel de calidad percibida y la satisfaccion del cliente.

Asi también, la evaluacion de la calidad de los servicios de salud es una
estrategia que permite un mejor manejo de la administracién y mejora continua de
dichos servicios. Su finalidad es proporcionar datos precisos para que las
instituciones de salud puedan gestionar adecuadamente sus recursos y procesos,
ofreciendo una atencién de mayor calidad. Por lo tanto, la investigacion favorecera
no solo la economia individual de los pacientes, al recibir un mejor servicio por su
inversion, sino también a la economia de la empresa al mejorar su reputacion y

atraer mas usuarios.



Antecedentes

Monroy y Urcadiz (2019) en su estudio denominado “Calidad en el servicio y su
incidencia en la satisfaccién del comensal en restaurantes de La Paz, México”
buscaron determinar la percepcion promedio de la calidad en el servicio (CS) y su
incidencia en las medias de la satisfaccion del cliente (SC). La metodologia que
usaron fue un enfoque cuantitativo, de tipo transversal, descriptivo, inferencial y
correlacional. Considerando que el trabajo consistié en medir la SC en relacion de
la CS, obtuvieron que en las dimensiones de la CS y SC no presentaron diferencias
significativas, excepto en el factor atmdsfera y comida, ademas de manera global la
CS presentd una r=0.9. Concluyendo que la CS tiene una correlacidén positiva con
la SC.

Brito (2023) posee una investigacion denominada “Analisis de la gestidén de
calidad y su incidencia en la satisfaccién del cliente en el taller de servicios Autozona
Peugeot”, su objetivo fue analizar como la gestion de calidad incide en la
satisfaccion del cliente en la empresa antes mencionada. Para conseguir los
resultados esperados, la autora empleo un enfoque mixto y usé metodologias como
andlisis FODA, MEFI, MEFE y las 7 P’S del marketing. Entre esos resultados obtuvo
gue, cuenta con 180 clientes distribuidos en Cuenca, Machala, Loja y Macas, las
fortalezas de la empresa estan ponderadas en 1,8 y posee 1,99 de oportunidades,
siendo mayores al 0,67 y 0,62 de debilidades y amenazas respectivamente.
Concluyendo que es una empresa en crecimiento y establecida en la zona austral

del pais.



Ayon et al. (2021) poseen una investigacion titulada “La calidad del servicio
hotelero y su incidencia en la satisfaccion al cliente en la zona urbana del cantén
Portoviejo” y tuvo como objetivo analizar si la calidad del servicio hotelero incide en
la satisfaccion al cliente, utilizaron un enfoque mixto y emplearon los métodos
bibliografico, descriptivo, analitico-sintético, deductivo-inductivo y estadistico,
mismos que le permitieron evidenciar que el alto precio de los servicios de los
hoteles es uno de los factores que genera que los clientes no quieran volver. Esto
le permitié concluir que es necesario la implementacion del modelo de gestion de
calidad Servqual.

Clavijo (2019) realizé una investigacion nombrada “Calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccion del cliente del centro de especialidades IESS La
Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2017”. Su objetivo fue determinar en qué
forma la calidad del servicio incide en la satisfaccion del cliente. La metodologia que
uso la autora fue un enfoque mixto, siendo la investigacién de tipo exploratoria,
descriptiva y correlacional. Los resultados permitieron identificar que los usuarios
presentan inconformidad con la calidad de servicio que presta la institucion.
Concluyendo que existe una deficiente gestion organizacional y limitaciones en la

satisfaccion del servicio.



Identificacién de la Problematica

El Centro Médico de la Fundacién Adelanto Comunitario fue creado con el objetivo
de proporcionar servicios de asistencia médica y social a grupos prioritarios,
ofreciendo precios accesibles a personas de bajos recursos. Su misién es impulsar
el desarrollo integral de la sociedad y buscan fortalecer el bienestar biopsicosocial
y espiritual. A pesar de su compromiso con la responsabilidad social, los ingresos
por los servicios brindados son esenciales para su rentabilidad. Siendo que esta
rentabilidad, permite la sostenibilidad y continuidad de sus operaciones.

Bajo ese contexto, en el Ultimo afio se identificado una disminucion en la
rentabilidad del centro. Segun el informe econdémico del afio 2023 los ingresos han
disminuido un 15% y los costos operativos han incrementado en un 20%. Esto ha
conllevado a una reduccion de las utilidades netas en comparacioén con el afio
anterior, lo que representa una alerta para el centro debido a su impacto negativo
en la estabilidad econémica.

Tomando en cuenta los porcentajes presentados anteriormente, la
disminucion de los ingresos estéa ligada a las consultas brindadas durante todo el
afo, es decir, que ha existido menos pacientes en comparacién al afio pasado, lo
gue permite asimilar que la calidad del servicio esta disminuyendo y esto ocasiona
insatisfaccion en los clientes, provocando que exista menos ingresos y por ende la
rentabilidad disminuye.

Para abordar esta problematica, el centro médico necesita identificar

estrategias que permitan mejorar su calidad de servicio y mantener o aumentar su



rentabilidad. Esto implicaria la capacitacion del personal, innovacion en los
procesos y la mejora en la atencién al cliente.

Metodologia, Técnicas e Instrumentos
Tipos y enfoque de investigacion
La presente investigacion sigue un enfoque mixto, es decir, se combinaran los
métodos cualitativos y cuantitativos. De acuerdo con Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2023) la complejidad de los fendmenos o los problemas encontrados en
las investigaciones son factores que generan la necesidad de usar métodos mixtos.
Dentro de la investigacion este enfoque es adecuado debido a que, el problema de
investigacion es un poco complejo para abordarlo desde un solo enfoque, por ende,
el enfoque mixto admite conseguir una orientacibn mas completa de la incidencia
de la calidad en la satisfaccion del cliente.

Entonces, la investigacion parte desde un enfoque mixto, donde se
adoptaron algunos métodos, técnicas e instrumentos con la finalidad de realizar el
analisis situacional de la empresa y el andlisis interno y externo de la misma. Para
la aplicaciéon de lo descrito, se inici6 con el método cualitativo, en el que el
investigador se encarga de recolectar informacion relevante sobre el fenémeno de
estudio, como las percepciones, cualidades y/o vivencias para luego edificar el
conocimiento sobre los mismos (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Seguidamente, se analiza el analisis interno y externo del centro a través del
enfoque cuantitativo, mismo que es un enfoque fundamentado en el positivismo,

utilizando tipos y disefios de investigacion que permiten establecer como se deben



analizar a través de la estadistica los datos que se han recolectado (Vidal, 2022).
Entre los métodos que permiten el cumplimiento del objetivo 2 se encuentran el
Andlisis EFE, Andlisis EFI, las 7 P’s del Marketing, Analisis PESTEL y el andlisis
FODA

Entonces, el enfoque seleccionado es util para dar cumplimiento a los
objetivos planteados, ya que, integra todos los factores y se convierte en una
herramienta que permite comprender mejor el tema y obtener una vision amplia y

profunda sobre lo que se esta investigando.



Planteamiento Hipotético

Para evaluar la calidad en el Centro Médico de la Fundacion Adelanto Comunitario
Ecuatoriano y su incidencia en la satisfaccion del cliente, en primer lugar es
necesario dar respuesta a la siguiente interrogante, ¢ Como la calidad incide en la
satisfaccion de los clientes del Centro Médico de la fundacion Adelanto Comunitario
Ecuatoriano?, asi como también a la interrogante ¢ Cual es el impacto de la calidad
en la retencion de pacientes y la generacion de recomendaciones positivas en el
Centro Médico de la fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano?.

Luego de dar respuesta a las preguntas anteriores, se torna necesario
determinar si ¢La disponibilidad y mantenimiento de equipos médicos de Ultima
generacion permite una percepcion positiva en la experiencia de los pacientes?,
ademas, ¢ Qué papel juega la comunicacién entre el personal médico y los pacientes
en la experiencia de calidad del Centro Médico de la fundacion Adelanto
Comunitario Ecuatoriano?, y ¢Qué elementos de la calidad impactan de manera
positiva la satisfaccion de los clientes del Centro Médico de la fundacién Adelanto

Comunitario Ecuatoriano?
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Operacionalizacion de las variables

En esta seccién se define y especifica como medir los conceptos que se van a estudiar. Se estableceran indicadores

concretos que faciliten la recopilacién de los datos y el andlisis de los mismos. Por lo cual, en la Tabla 1 se presenta

una matriz de operacionalizacion de las variables del presente proyecto.

Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de las Variables del Proyecto de Titulacion

Pregunta de Planteamiento  Objetivo Objetivos Variables Definicion Dimensiones Indicadores Método
investigacion  Hipotético General Especificos estudiadas de la de las de la
variable variables dimensién
¢Coémo la ¢Cual es el Determinar Diagnosticar Independie Lacalidad  Técnica Capacitacion  Cualitati
calidad incide  impacto de la como la la situacional nte es una del personal  vo
en la calidad en la Calidad del actual de la “Calidad” derivacion Calidad del
satisfaccion de retencién de Centro empresa de de las tratamiento
los clientes de  pacientes y la Médico de  servicios percepcion Accesibilidad
la empresa? generacion de la es de los Funcional del servicio
recomendacione Fundacion clientes, Tiempo de
s positivas en la  Adelanto debido a espera
empresa? Comunitari que se Macroentorn
0 basaensu Financiero o]
Ecuatorian evaluacion Microentorno
o incide en de las
la acciones
Satisfaccio del servicio
n del (Izquierdo,
Cliente. 2021)
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Pregunta de Planteamiento  Objetivo Objetivos Variables Definicién  Dimensiones Indicadores Método
investigacion  Hipotético General Especificos estudiadas dela de las dela
variable variables dimensién

JLa Determinar el Independie La calidad Rentabilidad Estrategia Cualitati

disponibilidad y entorno nte es una empresarial VO

mantenimiento interno y “Calidad” derivacion Satisfaccion

de equipos externo de la de las Ambiente

médicos de empresa. percepcion laboral

Gltima es de los

generacion clientes,

permite una debido a

percepcién que se

positiva en la basa en su

experiencia de evaluacion

los pacientes? de las

¢, Qué papel acciones

juega la del servicio

comunicacién (Izquierdo,

entre el 2021)

personal médico
y los pacientes
enla
experiencia de
calidad de la
empresa?

¢, Qué elementos
de la calidad
impactan de
manera positiva
la satisfaccion
de los clientes
de la empresa?
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Pregunta de Planteamiento

investigacion

Hipotético

Objetivo
General

Objetivos
Especificos

Variables
estudiadas

Definiciéon
dela
variable

Dimensiones
de las
variables

Indicadores  Método
dela

dimensién

Disefiar una
propuesta de
mejora para
la empresa.

Dependient
e
“Satisfaccio
n del
cliente”

Es un
factor
importante
enel
ambito
empresarial
, dado que,
es mas
probable
que
aquellos
clientes
satisfechos
con los
productos,
servicios y
bienes que
adquieren
se vuelvan
leales a la
empresa
(Valenzuel
aetal,
2019)

Calidad del
servicio

Tiempo de
espera

Capacitacion  Cualitati
del personal  vo

Planificacion

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente. Caso Centro Médico de la fundacion

Adelanto Comunitario Ecuatoriano
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Capitulo |

Marco Tebérico

1.1 Calidad

La calidad de servicio es mas que un atributo del producto o servicio, debido a que, es
considerada como una herramienta estratégica que beneficia a la empresa, pues sirve
como indicador importante de la competitividad empresarial (Morocho y Buegos, 2018).
Esto ultimo, genera que la empresa pueda diferenciarse en el mercado y mejorar su
posicionamiento frente a la competencia.

Por otra parte, Castillo et al. (2020) determina que la calidad de servicio se da a
partir de la satisfacciéon de las perspectivas y necesidades del cliente. Entonces, una alta
calidad de servicio se convierte en un factor que determina el éxito de la empresa, debido
a gque se encuentra estrechamente relacionada con la percepcion del cliente.

Con lo anterior, se puede identificar que la calidad de servicio logra ser definida
como un instrumento que se origina con el agrado de las personas que adquieren el
servicio y sirve de competitividad brindando beneficios a la empresa, es decir, la
percepcion del cliente y la ventaja competitiva generan que esta se constituya como una

estrategia clave para las empresas de servicios.

1.1.1 Teoriade la Empresa

De acuerdo con Garciay Taboada (2012) las empresas son entidades econémicas cuyo
propédsito principal es obtener beneficios coordinando recursos humanos, financieros y
tecnoldgicos. Ademas, son fundamentales para la economia debido a su capacidad para
generar riqueza y empleo. Por tal razon, los autores mencionan también que, estas
entidades se convierten en un depésito de conocimientos, dado que sus recursos
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humanos poseen habilidades individuales y pueden ofrecer diversos servicios

productivos (pp. 10, 26).

1.1.2 Servicio

De acuerdo con Miranda et al. (2021) el servicio se define como aquel producto intangible
en el que es indispensable el cumplimiento de una o algunas actividades que estén
encaminadas a la satisfaccion de cada una de las necesidades identificadas en los
clientes.

El servicio se distingue del producto porque no viene empaquetado y puede
ajustarse en funcion de la interaccion entre el proveedor y el cliente, lo que hace que sea
complicado establecer métricas exactas para evaluar los costos y el desempefio del
servicio, ya que surgen costos y situaciones durante la interaccion que son dificiles de
anticipar (Morales, 2018).

1.1.3 Calidad de servicio

La calidad del servicio se forma en la percepciéon de los usuarios 0 consumidores y se
fundamenta en comprender sus necesidades, asi como superar las expectativas que
tienen respecto a un servicio en particular (Izquierdo, 2021).

Ademas, Fernandez y Huanacuni (2019) definen la calidad del servicio como el
conjunto de actividades, requisitos y practicas que toda organizacion debe implementar
para cumplir con las expectativas que el cliente tiene respecto y como un factor
fundamental para la permanencia en el mercado, dado que, permite obtener mayores
beneficios econdmicos al mantener a los clientes a largo plazo y generar satisfaccién con

el servicio ofrecido.
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1.1.4 Gestion de Calidad.
La gestion de la calidad implica una serie de procesos sistematicos que ayudan a
cualquier organizacién a planificar, ejecutar y controlar sus actividades, por ello, son
importantes para organizaciones de cualquier tamafo, ya que no solo se centra en la
calidad del servicio, sino que también garantiza el control de los procesos internos para
mejorar el rendimiento y alcanzar los objetivos establecidos (Correa y Vélez, 2023).
Ademas, de acuerdo con Zavala y Vélez (2020) es una herramienta esencial para la
competitividad y el posicionamiento de los productos o servicios, por lo tanto, en el sector
econdmico es fundamental.
1.1.5 Modelos de Evaluacion
Cevallos et al. (2018) identifican que La evaluacion de la calidad del servicio por parte de
los usuarios o clientes esta influenciada tanto por el esfuerzo de las organizaciones en
satisfacerlos, como por las expectativas que estos tienen al recibir los servicios. Por ello,
los servicios al igual que los productos deben brindar una confiabilidad que le permita al
cliente o usuario asegurarse de que vale la pena invertir su dinero, es aqui donde la
calidad toma auge y su evaluacion se vuelve importante, ya que, genera que las
organizaciones identifiquen los puntos fuertes y los puntos débiles de este factor. Es asi
gue, para lograr evaluar la calidad es necesario adoptar o adaptarse a modelos
establecidos que permitan obtener resultados.

Entre estos modelos forma parte el modelo Servperf, segin Ramos et al. (2020)
es aquel que ayuda a evaluar la calidad de servicio en cualquier empresa, su metodologia
permite conocer las opiniones de los clientes sobre el servicio que reciben y disefiar

estrategias efectivas que beneficien tanto a la empresa como a los clientes.
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Asi también, el método Servqual, mismo que es un modelo utilizado para la
medicion de la calidad de servicios en el area de salud y consiste en una escala que
evalla el factor calidad basdndose en la diferencia entre las expectativas y las
percepciones del cliente, por ello, es considerada como el modelo mas adecuado o

recomendado para este tipo de servicios (Garzén y Ariza, 2018).

1.2  Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es considerada como una medida de cémo los productos y/o
servicios ofrecidos por una empresa cumplen o superan las perspectivas del cliente, es
decir, se mide por el nimero o porcentaje de clientes cuyos informes sobre sus
experiencias con la empresa son positivos o estan en linea con sus expectativas (Lizano
y Villegas, 2019).

Asi también, de acuerdo con Romero et al. (2018) la satisfaccion de los clientes
es fundamental para cualquier organizacion, ya que impacta directamente en su imagen,
reputacion y aceptacion en el mercado, lo que a su vez influye en su eficacia, eficiencia
y efectividad. Por tal razén, evaluar la satisfaccion del cliente es una herramienta crucial
para cualquier negocio, ya que los clientes son los verdaderos jueces de la calidad y los
principales promotores de un producto o servicio.

1.2.1 Teoriadel Consumidor

Coronado (2019) definen que la teoria del consumidor se analiza dentro del campo de la
microeconomia, por ende, es el estudio del comportamiento de un agente econémico en
su rol de consumidor de bienes y servicios se enfoca en determinar la curva de demanda

del consumidor y explicar su conducta, es decir, el consumidor es quien utiliza o consume
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bienes o servicios, y sus necesidades se satisfacen mediante los productos y servicios
disponibles en el mercado.

Bajo ese contexto, el analisis del comportamiento del consumidor tiene como
objetivo comprender cdmo este reacciona, considerando sus procesos mentales y
emocionales, y como las empresas se esfuerzan cada dia por captar su atencién. Esto
es esencial para alcanzar el objetivo de guiar al consumidor hasta la decision de compra
y concretar la venta. Para ello, las empresas deben investigar aspectos clave del
consumidor, como: ¢,qué compra?, ¢ por qué compra?, ¢como lo compra?, ¢cuando lo
compra?, ¢donde lo compra?, ¢ cuanto compra?, y ¢como lo utiliza? (Gonzales, 2021).
1.2.2 Servicio al Cliente
El servicio al cliente se entiende como un proceso que establece una relacion con el
consumidor al ofrecer diversas herramientas destinadas a satisfacer sus necesidades o
requerimientos en relacién con un producto o servicio, este inicia cuando el consumidor
interactla con una empresa. Por lo tanto, la empresa debe atender las necesidades del
cliente con la intencion de generar la fidelidad de los clientes (Murillo, 2018).

Morales (2019) determina que cuando el servicio al cliente se implementa de
manera integral, genera un impacto positivo tanto en los empleados de la organizacion
como en los clientes que disfrutan de los productos o servicios que la empresa ofrece.
Por esta razon, es fundamental identificar la mejor manera de llegar a cada cliente, lo

cual forma parte del proceso de investigacion necesario.
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Capitulo Il

Desarrollo de Resultados
En este capitulo se presentara el analisis situacional del Centro Médico de la Fundacién
Adelanto Comunitario Ecuatoriano, a través de la utilizacion de algunas metodologias
gue permiti6 comprender el entorno operativo de la empresa y con ello la relacion entre
la calidad y la satisfaccion del cliente. El analisis de las 7P’s del Marketing, analisis
FODA, andlisis EFI, analisis EFE y el analisis PESTEL, fueron las metodologias
empleadas y, permitieron identificar los factores internos y externos que influyen en la

satisfaccion del cliente.

2.1 Diagnéstico Situacional del Centro Médico de la Fundacion Adelanto

Comunitario Ecuatoriano

2.1.1 Ubicacion Geografica de la Empresa

El Centro Médico de la Fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano estéa ubicado en la
provincia de Pichincha, canton Quito, en Av. Los Shyris N4160 e Isla Floreana. Cuenta
con algunas sucursales en la misma provincia ubicadas en: Cayambe, Parroquia Juan
Montalvo Calle 1ero de Mayo y David Manangon; y, Cayambe, Parroquia Juan Montalvo
Calle Patricio Romero y Los Andes.

2.1.2 Cronolégico/ Histérico

La Fundacién Adelanto Comunitario Ecuatoriano - FACE, parte de la Iglesia del Pacto
Evangélico del Ecuador “I. P. E. E.” que fue constituida conjuntamente con la Iglesia del
Pacto de Suecia “S. M. K.” en 1973, para contribuir con el desarrollo de la sociedad

ecuatoriana propiciando habilidades y destrezas en la poblacién para generar iniciativas
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locales en las areas de la salud, educacién, medio ambiente emergencias, discapacidad
y comunicacion.

Conviccion que promulgo el inicio de atenciones a personas con discapacidad en
el aflo 2000, en los cantones de Quijos y El Chaco en coordinacion con el Ministerio de
Salud y sus municipios a través de los patronatos de cada canton, brindando en inicio
capacitacion y asesoria en nutricion y cuidado infantil para el personal de salud y agentes
comunitarios.

En el afio 2008, se implementd un nuevo proyecto en el que se reunia a nifios,
nifias y jévenes para un trabajo sistematico bajo la metodologia visual; previo a esta
etapa se trabajé en capacitaciéon y empoderamiento con madres y padres de familia para
involucrarlos en el desarrollo y cuidado de sus hijos e hijas; posteriormente se levanto
informacion para determinar el tipo y grado de discapacidad de las personas atendidas
con el apoyo de profesionales capacitados.

Los resultados obtenidos fomentaron la creacidén del Centro Médico “Emanuel’, el
cual fue fundado en el mes de abril de 2016, con la finalidad de prestar servicios de
asistencia médica y social a los grupos prioritarios y a personas de escasos recursos,
con la finalidad de atender a sus pacientes de forma integral, asi, la responsabilidad
social se ha constituido como eje central dentro del accionar de nuestra institucion.

La Fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano-FACE, acompafiados por el
Centro Médico Emanuel han contribuido en la atencion de las necesidades en salud de
las personas que mas lo requieren, con la finalidad de que nuestros pacientes logren

alcanzar servicios médicos de calidad y acceder al derecho de una vida digna.
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2.1.3 Situacién Actual de la Planificacion Estratégica

Mision: La Fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano- FACE, tiene como
Mision impulsar el desarrollo integral de la sociedad mediante la asistencia de grupos de
atencion prioritaria en condiciones de vulnerabilidad en el Ecuador a través de la
ejecucion de programas y proyectos sociales integrales con enfoque en la proteccion y
restitucion de derechos humanos mediante participacién comunitaria directa y alianzas
con organismos publicos y privados para la cooperacion técnica y econémica local,
nacional e internacional.

Visidn: Ser una organizacion cristiana evangélica a la vanguardia en el desarrollo
de procesos sistematicos integradores en favor de una sociedad justa y equitativa.
2.1.4 Tamafo de la Empresa/ Emplazamiento
Actualmente en el centro meédico existen 5 personas que desempefan roles
permanentes, estos incluyen especialistas capacitados, como la odontdloga, la psicéloga
clinica, la fisioterapista, el medico familiar, y el asistente administrativo y contable. Con
el fin de brindar una mejor informacion estos se encuentran descritos en la tabla 2.
Tabla 2

Trabajadores del Centro Médico

N° Nombres y Apellidos Cédula Puesto

1 Lucy Jakeline Maldonado Borja 1716165285 Odontéloga

,  CarlaEstefania Cabascango 1726809922 Psicologa clinica
Andrango

3  Yessenia Gabriela Vargas Aguas 172611346-5 Fisioterapista

4 Sara Nohely Franco Mero 11350964670 Médico familiar

5 Jefferson Alexander Fuel Mora 0401729249 Asistente administrativo/contable

Nota. TUquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente.

Caso Centro Médico de la fundaciéon Adelanto Comunitario Ecuatoriano
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2.1.5 Lineas de Productos y Servicios de la Empresa

Las ofertas médicas que brindan buscan fortalecer el bienestar biopsicosocial y espiritual
de la poblacion; es asi, que actualmente cuentan con las especialidades de: Medicina
General y Familiar, Odontologia, Obstetricia, Laboratorio Clinico, Psicologia Clinica,
Traumatologia, Terapia Fisica, Cirugia Vascular, Dermatologia, Urologia y Cirugia Oral,

ademas de Farmacia.

2.1.6 Estructura Organizacional

El centro médico es una empresa creada sin finalidad de lucro, ya que, es parte de la
Iglesia Pacto Evangélico del Ecuador y de la Fundacion Adelanto Comunitario
Ecuatoriano. Desarrollan proyectos y programas sociales en beneficio de los mas
necesitados del pais, ademas, brindan los servicios de salud en atencion médica en
consulta externa con precios accesibles. Entonces, se vuelve necesario conocer de

manera profunda su estructura organizacional, por ello, se presenta en la figura 1.
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Figura 1

Estructura Organizacional del Centro Médico

Centro Médico
"Emanuel"

IPPE
(Iglesia Pacto FACE N d
Evangélico del e )
Ecuador)
\ J Proyecto de Apoyo y

- N Custodia Familiar
Fundacién Santiago \ J
Partnership - \

\ J Centro de Atencion

Integral Sumak

Nota: Taquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente.

Caso Centro Médico de la fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano

2.1.7 Situacion Actual EconoOmica/ Financiera

De acuerdo con la informacion proporcionada por el centro médico, a diciembre de 2023
sus ingresos disminuyeron un 15% mientras que los costos operativos han aumentado
un 20%, lo que ha generado la disminucion de su utilidad neta

Debido a los valores sociales y evangélicos que promueve el Centro Médico Emanuel ha
sido posible desarrollar diversas atenciones integrales en funcion de las necesidades en
salud generadas por la poblacion beneficiaria, es en tal sentido que se buscé fomentar
procesos a nivel de Salud Publica Comunitaria, los cuales permitieron incentivar la

participacion de distintos actores sociales, generando asi procesos de psico-educacion
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y sensibilizacion como parte de la responsabilidad comunitaria del Centro Médico
Emanuel, misma que nace de la necesidad de generar alternativas preventivas y
atencion en servicios de salud.

Estrategias de Intervencién
Entre las actividades desarrolladas por la Clinica Emanuel se destaca su participacion
en diversos talleres sobre derechos, proteccion y acceso al cuidado en salud
reproductiva, cancer de mamas, de cuello uterino, de educacién e higiene intima
femeninas, taller de lactancia, salud sexual y salud reproductiva, ademas de cuidado
dental; los cuales se desarrollan a través de actividades ludicas y participativas
conjuntamente con las y los asistentes.

Entorno Comunitario
A nivel de atenciones con la poblaciéon cayambefia se pudo visibilizar que los causantes
de las complicaciones médicas estan directamente relacionadas a la fatal de acceso a
los servicios de salud, la ausencia de procesos de formacion y educacion en salud
preventiva por parte del gobierno y otras entidades locales, asi ha sido fundamental el
acercamiento a procesos de educacion para prevenir enfermedades que afecten al
normal desarrollo de las personas, especialmente de los mas vulnerables como son
nifios, nifas, adolescentes, mujeres embarazadas, adultos mayores, personas con
discapacidad, entre otros.

Es asi como se realizaron vinculaciones, que fomentaron el involucramiento y
participacion con lideres de las comunidades de Pisambilla, Pambamarca, Compafia
Lote 2, Compafiia Lote 4, Paccha, Pucara, Quinchuncajas, Chumillos, Cochapamba, La

Libertad, Jesus del Gran Poder, Larcachaca, Chambitola, Santa Rosa de Pingulmi,
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Cajas, El Prado; al igual que comunidades de la provincia vecina Imbabura como: La
Magdalena, Zuleta, Caranqui, Espejo, Gonzélez Suarez, Calpaqui, entre otras entre
otras, en procesos que contribuyen al desarrollo comunitario con enfoques de género,
intercultural e intergeneracional.
Coordinacion Interinstitucional

El centro médico posee el apoyo de instituciones educativas interculturales como: UECIB
General Antonio Elizalde, Gustavo Adolfo Bécquer, José Francisco Aigaje, Manuel
Aguilar, ademas de articular esfuerzos con autoridades sectoriales como: GAD
Parroquial Cangahua, municipales, UEPDE Cayambe, actividades que son

Nazareth”, “Nueva vida en

I'“

estructuradas a nivel religioso por Iglesias evangélicas, as
Cristo”, “Iglesias Bautistas”, “Betania”, “Esmira”, “El Milagro” y “Jesus el buen pastor”;
Jesus Rey de Reyes Agato, entidades que permitieron generar espacios de convivencia
y fortalecimiento de relaciones saludables a nivel comunitario.

Corresponsabilidad con la Comunidad
Durante el periodo 2022-2023, el Centro Médico Emanuel con el apoyo de profesionales
en las é&reas de salud desarrollaron caravanas médicas en diversos territorios
especialmente al norte de las provincias de Pichincha e Imbabura, adicionalmente debido
al compromiso espiritual que mantiene el centro médico y la Fundacion FACE, se
generaron brigadas médicas.

Por otra parte, en funcion del compromiso social y eclesiastico que mantiene el
Centro Médico Emanuel y la Fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano FACE, se han

generado estrategias que han fomentado el acceso a insumos médicos, los cuales han

sido implementados durante las caravanas desarrolladas con la finalidad de atender
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integralmente los derechos en salud de toda la poblacion, esta informacién podra ser
visibilizada en los anexos presentes en este informe, para mejor compresion de los

mismos.

2.2 Determinacion del Entorno Interno y Externo de la Empresa.

En la determinacién del entorno interno y externo de la empresa se puede evidenciar con
base a la Tabla 3 diversos criterios que cumple, medianamente cumplen y no cumple el
centro médico, asi también, en la Figura 2 a través de la matriz FODA se identifican
diversas fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que se deben tener en
cuenta para mantenerse en el mercado y satisfacer los requerimientos de los clientes

gue hacen uso de sus servicios y los futuros clientes.

2.2.1 7P’s del Marketing

Esta metodologia mide el producto, el proceso, la plaza, el precio, la promocion, el
personal y el plan estratégico de una empresa, lo que permite cuantificar diferentes
criterios que esta cumpliendo o no la organizacion estudiada. Por tal razon, en la tabla 3
se muestra el analisis de las 7P s del Marketing del Centro Médico de la Fundacion

Adelanto Comunitario Ecuatoriano.
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Tabla 3

Matriz de 7P"s del Marketing del Centro Médico

7 Ps del MKT Criterios Minimos Cumple Cumple Medianamente No Cumple
Producto Competitividad 1
Variedad 1
Calidad 1
Proceso Manual de Procesos 1
Personal capacitado 1
Eficiencia Operativa 1
Plaza Accesibilidad 1
Ubicacion estratégica 1
Cobertura 1
Precio Competitividad 1
Metodologias de definicion 1
Percepcion de valor 1
Promocion Estrategia de comunicacién 1
Creatividad 1
Efectividad 1
Personal Capacitacion 1
Servicio al cliente 1
Apariencia 1
Presentacion Coherencia 1
Relevancia 1
Viabilidad 1
7 8 6
28,57 38,10 28,57

Nota. Tlquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente.

Caso Centro Médico de la fundacién Adelanto Comunitario Ecuatoriano

El analisis de la matriz de las 7P s del marketing tuvo como resultado un porcentaje de
cumplimiento del 28,57%, un 38,15% de criterios que cumple medianamente y 28,57%
de criterios que no cumple. Esto refleja una situacion desafiante de la calidad del servicio.
El centro médico cuenta con un factor competitivo en cuanto producto y precio, su plaza

es accesible y su personal se encuentra capacitado, sin embargo, debe enfocarse en su

27



cobertura, sus procesos Yy sobre todo fortalecer aquellos criterios que se encuentran en

mediano cumplimiento.

2.2.2 Anéalisis FODA

La matriz FODA permite identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

gue se sirve para el analisis del centro médico y que permitirdn disefar estrategias para

qgue pueda permanecer en el mercado competitivo, a través de la satisfaccion de las

necesidades de los usuarios.

Figura 2

Matriz FODA

/[ FORTALEZAS
- Amplia variedad

especialidades médicas
- Caravanas médicas y servicios
gratuitos.
Precios accesibles
Disponibilidad
medicamentos.

f{ DEBILIDADES

- Desafios logisticos y
limitaciones en la infraestructura.

- Dependencia en el financiamiento
externo

- No poseen un manual de procesos
eficiente.

de

e

OPORTUNIDADES

- Expansion de servicios

- Implementacién de programas
de mejora

- Incorporacién de tecnologias

- Ampliacién de programas de

& 4

\ educacion en salud
AMFNA7ZAS ]\

Competencia local
Reduccion en financiamiento
Expectativas crecientes de los

pacientes

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente.

Caso Centro Médico de la fundacién Adelanto Comunitario Ecuatoriano

Con base a la matriz elaborada, se logra identificar que el Centro Médico posee diversas

fortalezas como la variedad de especialidades médicas, algunas debilidades como los
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desafios logisticos y un manual de procesos poco eficiente, oportunidades como la
incorporacion de tecnologias y amenazas como la reduccién del financiamiento. Estos
criterios permiten determinar que se vuelve necesario implementar estrategias que

permitan mejorar las debilidades y amenazas.

2.2.3 Matriz EFI'Y EFE

Continuando con el analisis del centro médico, se han implementado dos herramientas
gue permiten evaluar los factores internos como se muestra en la Tabla 4 y los factores
externos que se visualizan en la Tabla 5. Estas matrices fueron implementadas con la

finalidad de tener un panorama mas amplio sobre los aspectos que estan impactando a

la empresa.
Tabla 4
Matriz EFI
FACTORES INTERNOS IMPORTANCIA CALIFICACION VALOR
DEBILIDADES
Desafios logisticos y limitaciones en la
infraestructura. 0,30 2 0,60
Dependencia en el financiamiento externo 0,30 2 0,60
No poseen un manual de procesos eficiente. 0,40 1 0,40
SUBTOTAL 1 1,60
FORTALEZAS
Amplia variedad de especialidades médicas 0,40 4 1,60
Caravanas médicas y servicios gratuitos. 0,10 2 0,20
Precios accesibles 0,30 4 1,20
Disponibilidad de medicamentos. 0,20 3 0,60
SUBTOTAL 1 3,60
TOTAL 5,20

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccién del Cliente.

Caso Centro Médico de la fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano
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Segun la evaluacion interna del centro médico, se interpreta que, de acuerdo con los
factores internos presentados, la empresa posee una ventaja competitiva debido a
presenta un puntaje de 3,60 en sus fortalezas, superando al puntaje de las debilidades
que es de 1,60. Lo que indica una amplia significancia de las fortalezas en los esquemas

internos y en las estrategias adoptadas por los altos mandos.

Tabla 5
Matriz EFE
FACTORES EXTERNOS IMPORTANCIA CALIFICACION VALOR
OPORTUNIDADES
Expansion de servicios 0,30 3 0,90
Implementacion de programas de mejora 0,20 2 0,40
Incorporacion de tecnologias 0,30 3 0,60
Ampliacion de programas de educacion en
salud 0,20 2 0,40
SUBTOTAL 1 2,30
FACTORES EXTERNOS IMPORTANCIA CALIFICACION VALOR
AMENAZAS
Competencia local 0,30 2 0,60
Reduccién en financiamiento 0,30 3 0,90
Expectativas crecientes de los pacientes 0,40 3 1,20
SUBTOTAL 2,70
TOTAL 5

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente.

Caso Centro Médico de la fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano
2.2.4 Analisis PESTEL
Para finalizar con el andlisis del centro médico, se procedi6 a realizar un grafico que se

puede visualizar en la Figura 3, donde se analizan de los factores politicos, factores

30



econdmicos, factores sociales, factores tecnologicos, factores ecoldgicos y factores

legales que influyen en el desarrollo de las funciones de la empresa,

Figura 3

Anélisis PESTEL

Analisis PESTEL

DESHE

Factores Factores
Sociales Tecnolégicos

Factores Factores Factores

Factores

Paliticos Econémicos Ecologicos Legales

(&e hQ -/EI aumento Q El crecimiento | (. Los equipos| [ « El centro médico « Cumple con las

implementado IVA al 15%, poblacional médicos son cumple con las regulaciones
politicas de salud genero aumento genera  mayor poco regulaciones y sanitarias
publica que de precios en demanda en innovadores. normas en emitidas por el
incluyen insumos servicios de| |« No existe un materia de MSP.
programas  de medicos. salud, sobre todo sistema para sostenibilidad. « Protege los
atencion « Dependencia de en areas rurales, registros datos de sus
primaria. donaciones. condiciones a las electrénicos. pacientes.

« El MSP regula que se puede| |. La empresa no
la acreditacion adaptar el centro posee pagina
de los servicios meédico. web.

medicos.

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente.

Caso Centro Médico de la fundacién Adelanto Comunitario Ecuatoriano

31



2.3 Disefio de la Propuesta de Mejora para la Empresa

Plan Estratégico para Mejorar la Calidad de Servicio del Centro Médico de la
Fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano
Objetivos
Objetivo General
Elaborar un manual de metodologias enfocadas en la gestion de la calidad para la mejora
de la satisfaccion del cliente del centro médico de la Fundacion Adelanto Comunitario

Ecuatoriano.

Objetivos Especificos
- Utilizar en Customer Journey como herramienta de trazabilidad de la experiencia
del cliente.
- Utilizar el modelo Kano como componente de evaluacién de las necesidades del
cliente.
- Elaborar el cronograma de actividades y el presupuesto de financiamiento para la
ejecucion de la propuesta.
Puntos Criticos y Oportunidades de Mejora
Haciendo referencia a los puntos criticos que se encontraron en el desarrollo de la
investigacion, se toman en cuenta los determinados en el analisis FODA, que refleja las
debilidades del centro médico que pueden llegar a tener un efecto negativo, donde se ha
podido identificar desafios logisticos y limitaciones en su infraestructura, asi como
también, la dependencia en el financiamiento externo y la ausencia de un manual de

procesos eficiente.
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De la misma forma, el analisis de las 7P’s del marketing permitieron evidenciar
criterios de variedad, calidad, la ubicacion estratégica, las metodologias de definicion, la
percepcion de valor, el servicio al cliente, la apariencia y la relevancia son criterios que
el centro médico esta cumpliendo medianamente. Por otro lado, el analisis EFI mostrd
un puntaje de 1,60 en las debilidades, donde el mayor peso se centrd en la falta de una
manual de procesos eficiente, y a pesar de haber obtenido un puntaje menor al de las
fortalezas, sigue siendo preocupante porque indica que se necesita una estrategia de
mejora.

En cuanto al andlisis EFE las amenazas presentaron mayor relevancia, con un
puntaje de 2,70, mismo que frente al puntaje de las oportunidades que fue de 2,30, es
0,40 mayor. Esto se convierte en un punto critico y de mejora, pues dentro de las
amenazas las expectativas crecientes de los pacientes son aquella que mayor
importancia posee, debido a que, las exigencias que se generan dia a dia ponen en
desventaja a la empresa, sobre todo cuando no se plantean estrategias que permitan

llegar a la calidad de servicios esperados.
Desarrollo de la Propuesta

Customer Journey

Es una herramienta que se utiliza para medir y evidenciar en todo momento el recorrido
de los clientes para la adquisicion de un servicio. El objetivo de su uso es aprovechar las
oportunidades de mejoras y crecimiento, pero sobre todo el mejorar el servicio retenido
y de fidelizacion de clientes, teniendo en cuenta que debe poseer la capacidad de ofertar

experiencias en cada servicio prestado.
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Esta metodologia permite identificar el proceso de compra de un servicio,
determinar que sucede en cada etapa del proceso y verificar los factores que intervienen
en dicho proceso. Finalmente, admite conocer de manera clara cuales fueron las
dificultades que se deben superar, asi como las fortaleces que se deben mantener.
Figura 4
Customer Journey del Centro Médico de la Fundacion Adelanto Comunitario

Ecuatoriano

CUSTOMER JOURNEY

Etapas de la
experiencia

Acciones
£Qué hace e usuaria en o

Puntos de Contacto

De gué manera interactdan con
el servicio?

Experiencia del
usuario

+Cémo se siente el usuario con
cada interaccion?

Gains

s hay con el
@ disfruta?

Soluciones

¢Como se padria mejorar la
interaccion?

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente.
Caso Centro Médico de la fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano.

El Customer Journey es la estrategia que sirve para la definicion del proceso de compra
de un servicio, y permite identificar algunas necesidades del cliente potencial, asi como
también, potencia el nivel de fidelizacion. Conocer el proceso para la compra de un
servicio que oferta el centro médico es un factor clave para lograr disefiar experiencias
Unicas en cada servicio.
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Modelo Kano

Este modelo es utilizado para identificar la relacion que existe entre las caracteristicas
de un producto o un servicio y el nivel de satisfaccion que se genera en los clientes. Es
una herramienta importante porque sirve de ayuda a las empresas para poder determinar
la calidad de sus servicios. Ademas, se puede decir también, que este modelo esta hecho
para mejorar constantemente la satisfaccion del cliente, a través de la valoraciéon de cada
atributo que distingue el servicio con la categoria correcta. Una vez realizado esta

clasificacién se procede a la toma de decisiones para las mejoras necesarias.

Tabla 6

Listado de Atributos a Evaluar

Tipo de Atributo Atributos

Basico Personal capacitado y profesional
Rapidez en la resolucion de problemas
Desempefio Amabilidad y soporte
Relacion calidad-precio

Atractivo Beneficios o servicios complementarios

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente.
Caso Centro Médico de la fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano
Tabla 7

Propuesta de Preguntas por Atributo
Personal Capacitado y Profesional

Prequntas Me gusta  Debe ser Me disgusta
N° Func%onales de esa de esa Neutral Tolerable de esa
manera manera manera

¢, Qué tan satisfecho
esta con el nivel de
capacitacion y

1 : )
profesionalismo del
personal que le
atendi6?

5 ¢En qué medida

considera que el
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personal que le
atendio fue
competente?

NO

Me gusta  Debe ser
de esa de esa Neutral Tolerable
manera manera

Preguntas
Disfuncionales

Me disgusta
de esa
manera

¢ Qué tan
insatisfecho se
siente si el personal
no esta
adecuadamente
capacitado?

¢, Coémo afecta su
percepcién del
servicio la falta de
competencia?

Rapidez en la Resolucién de Problemas

NO

Me gusta  Debe ser
de esa de esa Neutral Tolerable
manera manera

Preguntas
Funcionales

Me disgusta
de esa
manera

¢, Qué tan satisfecho
esta con la rapidez
con la que se
resolvieron sus
problemas o
inquietudes?

¢, Como calificaria la
eficiencia del
servicio en términos
de tiempo de
respuesta?

NO

Me gusta  Debe ser
de esa de esa Neutral Tolerable
manera manera

Preguntas
Disfuncionales

Me disgusta
de esa
manera

¢ Qué tan
insatisfecho se
siente si los
problemas no se
resuelven
rapidamente?

¢ Coémo afecta su
satisfaccion la
demora en la
reduccioén de
problemas?

Amabilidad y Soporte
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Preguntas
Funcionales

Debe ser
de esa
manera

Me gusta
de esa
manera

Neutral Tolerable

Me disgusta
de esa
manera

¢, Qué tan satisfecho
esta con la
amabilidad y el
soporte recibido por
parte del personal?
¢ Como evallia la
actitud y disposicion
del personal para
ayudarle?

NO

Preguntas
Disfuncionales

Debe ser
de esa
manera

Me gusta
de esa
manera

Neutral Tolerable

Me disgusta
de esa
manera

¢ Qué tan
insatisfecho se
siente si el personal
no es amable o0 no
brinda el soporte
adecuado?

¢, Como afecta su
satisfaccion la falta
de cortesiay
disposicion para
ayudar por parte del
personal?

Relacion Calidad-Precio

NO

Preguntas
Funcionales

Me gusta  Debe ser
de esa de esa
manera manera

Neutral Tolerable

Me disgusta
de esa
manera

¢, Qué tan satisfecho
esta con la relacion
calidad-precio del
servicio que recibié?
¢ Como evalla la
valoracion que
obtuvo en
comparacion con el
costo del servicio?

NO

Preguntas
Disfuncionales

Debe ser
de esa
manera

Me gusta
de esa
manera

Neutral Tolerable

Me disgusta
de esa
manera

¢ Qué tan
insatisfecho se
siente si la relacién
calidad-precio del

37



servicio no cumple
con sus
expectativas?

¢, Como afecta su
percepcion del
servicio si considera
que el precio no
justifica la calidad
recibida?

Beneficios o Servicios Complementarios
Me gusta  Debe ser Me disgusta
de esa de esa Neutral  Tolerable de esa
manera manera manera

Preguntas

N° )
Funcionales

¢, Qué tan satisfecho
esta con los
beneficios o
servicios
complementarios
gue se le ofrecieron?
¢ Como evalla la
inclusion de

2 servicios adicionales
en su experiencia
general?

Me gusta  Debe ser Me disgusta
de esa de esa Neutral Tolerable de esa
manera manera manera

Preguntas

NO
Disfuncionales

¢ Qué tan

insatisfecho se

siente si no recibe

beneficios o

servicios

complementarios?

¢, Como afecta su

satisfaccion la falta

de servicios

adicionales que

podrian mejorar su

experiencia?
Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccién del Cliente.
Caso Centro Médico de la fundacién Adelanto Comunitario Ecuatoriano
Luego de la aplicacién, se verifican las respuestas y se evalla la categoria a la que

pertenecen, estas estan descritas en la Tabla 8, una vez obtenidas las respuestas tanto
funcional como disfuncional se determina la categoria a la que pertenece, es decir, si la

respuesta a una pregunta funcional fue me gusta de esa manera y la respuesta de la
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pregunta disfuncional fue me disgusta de esa manera, se cataloga como Atractivo (A).

Luego de completar con las calificaciones, se desarrolla una matriz tal como se ve en la

Tabla 9.

Tabla 8

Categorias

Categoria Siglas Respuesta Funcional Respuesta Disfuncional
Debera tener M Me gusta de esa manera Me disgusta de esa manera
Unidimensional o Debe ser de esa manera Debe ser de esa manera
Atractivo A Me gusta de esa manera Tolerable / Me disgusta de
esa manera

Indiferente I Neutral Neutral
Calidad Reversa R Me disgusta de esa manera Me gusta de esa manera

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccién del Cliente.
Caso Centro Médico de la fundacién Adelanto Comunitario Ecuatoriano

Tabla 9

Evaluacion de Respuestas

Caracteristicas Disfuncionales

Atributo Me
Me gusta Debe ser Neutral Tolerable
disgusta

Me gusta A
m Debe ser O
@© n
= < Neutral
2 £
S G Tolerable
g [
— >
g ¢ Me

R
disgusta

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente.

Caso Centro Médico de la fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano
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Factibilidad Econémica Financiera

La presente propuesta posee algunas actividades que se requieren para su desarrollo,

es por esa razén, que el centro médico debe tomar en consideracién los valores a los

gue debe incurrir en su ejecucion, es asi que, en la Tabla 10 se presenta el presupuesto

detallado. Cabe mencionar que en la actualidad estos valores podrian representar un

gasto para la empresa, sin embargo, a largo plazo esta se convertira en una inversion

rentable.

Tabla 10

Presupuesto para la Implementacion de la Propuesta

N° Actividades Rubro de Inversion Cantidad

Valor Unitario

Valor Total

Customer Journey
1 Capacitacion del Equipo
Honorarios de
Facilitadores Recursos Humanos 1

Material de Oficina 'y

recursos didacticos Recursos materiales 1
Mapeo del Customer

Journey

Licencia de software de

mapeo Software 1
Horas de trabajo del

equipo Recursos Humanos 5

3 Recoleccién de datos
Incentivos para
participantes Recursos Humanos 150
Personal para
investigacion Recursos Humanos 2
4  Andlisis de datos
Software de analisis de
datos Software 1
Horas de trabajo del
equipo Recursos Humanos 3

5 Desarrollo de
soluciones y mejoras

Recursos para pruebas Recursos
piloto tecnolégicos 1

Consultoria Recursos Humanos 1

& &

350,00

300,00

1.000,00

300,00

10,00

1.500,00

800,00

500,00

1.000,00
1.500,00

$ 350,00

$ 300,00

$ 1.000,00

$ 1.500,00

$ 1.500,00

$ 3.000,00

$ 800,00

$ 1.500,00

$ 1.000,00
$ 1.500,00
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N° Actividades Rubro de Inversién Cantidad Valor Unitario Valor Total

Implementacién de
Mejoras

Costo de implementacién Recursos Humanos 1 $ 3.000,00 $3.000,00

7 Monitoreo y evaluacion
continua

Software de monitoreo Recurso tecnolégico 1
Horas de trabajo del
equipo Recursos Humanos 2 1.000,00 $2.000,00

SUBTOTAL $18.950,00
Modelo KANO
1 Capacitacion del Equipo
Honorarios de
Facilitadores Recursos Humanos 13 350,00 $ 350,00

Material de Oficina 'y
recursos didacticos Recursos materiales 13 300,00 $ 300,00

2 Recoleccion de datos
Incentivos para
participantes Recursos Humanos 150 $ 10,00 $1.500,00
Personal para distribucién
y recoleccion de

L2

1.500,00 $1.500,00

L2

cuestionarios Recursos Humanos 2 % 450,00 $ 900,00
3 Andlisis de datos Recursos Humanos 3 3 500,00 $1.500,00
4 Priorizar mejoras Recursos Humanos 2 % 500,00 $1.000,00

Desarrollo e
5 implementacion de

mejoras Recursos Humanos 1 $ 2.000,00 $2.000,00
6 Evaluacion continua

Sistema de

retroalimentaciéon y Recursos

monitoreo tecnologicos 1 $ 150000 $1.500,00

Horas de trabajo del

equipo Recursos Humanos 2 % 500,00 $1.000,00

SUBTOTAL $10.050,00

TOTAL $29.000,00

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacién de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccién del Cliente.

Caso Centro Médico de la fundacion Adelanto Comunitario Ecuatoriano
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Cronograma de Ejecucién de Actividades

Para la ejecucion de las actividades de la Tabla 10, se ha elaborado un cronograma mismo que se detalla a continuacion

en la Figura 5.

Figura 5

Cronograma de Ejecuciéon de Estrategias

CRONOGRAMA PARA EJECUCION DE ESTRATEGIAS

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYQ JUNIO JULID AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

CustomerJourney (1|2 (3 (4|1 |23 |4 (12|33 (412|341 |2|3(4|1|2(3|4|1[2|3[4|1]2|3|4|1][2|F|4(1]|2[3|4|1][2]|3|4[1]|2]|3|4
Capacitacidn del
equipo
Recoleccion de datos
Analisis de datos
Desarrollo de
soluciones y mejoras
Implementacidn de
mejoras
Manitareo v evaluacion
continua
Modelo KANO
Capacitacidn del
equipo
Recoleccion de datos
Andlisis de datos
Priorizar mejoras
Desarrollo e
implementacion de
mejoras
Evaluacidn continua

Nota. Tuquerres — Sosa, 2024, Evaluacion de la Calidad y su incidencia en la Satisfaccién del Cliente. Caso Centro Médico de la fundacién Adelanto

Comunitario Ecuatoriano
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Discusién

La calidad de servicio es mas que un atributo del producto o servicio, debido a que, es
considerada como una herramienta estratégica que beneficia a la empresa, pues sirve
como indicador importante de la competitividad empresarial (Morocho y Santos, 2018).
Por otro lado, la satisfaccion del cliente es considerada como una medida de como los
productos y/o servicios ofrecidos por una empresa cumplen o superan las perspectivas
del cliente, es decir, se mide por el nUmero o porcentaje de clientes cuyos informes sobre
sSus experiencias con la empresa son positivos 0 estan en linea con sus expectativas
(Lizano y Villegas, 2019).

En este contexto y con los resultados obtenidos a partir de la aplicacién de Las
matrices de las 7P’s del marketing, FODA, EFI, EFE y PESTEL, se logra decir que, el
centro médico posee una situacion desafiante a nivel general, ya que, cuenta con
debilidades y amenazas desfavorables, en las que no poseer un manual de procesos
eficiente genera desorganizacion, afectando directamente la calidad del servicio y en la
misma linea a la satisfaccion de los clientes, tomando en cuenta que sus exigencias
aumentan cada vez mas.

Por otro lado, Brito (2023) en su investigacion aplicé el andlisis MEFI Y MEFE a
una empresa de servicios, donde obtuvo en las fortalezas y oportunidades,
ponderaciones de 1,8 y 1,99 respectivamente, mientras que en las debilidades y
amenazas obtuvo 0,67 y 0,62. Esta situacion es similar al EFlI de la presente
investigacion, ya que, se obtuvieron puntajes de 1,60 en debilidades y 3,60 en fortalezas,

sin embargo, en el EFE las amenazas superaron a las oportunidades con 0,40 puntos.
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De acuerdo con lo mencionado, se torna importante la aplicacion de la propuesta
estratégica, que generard mayor desarrollo al centro médico y permitira disminuir
aguellas debilidades y amenazas que presenta en la actualidad, el uso correcto de las
estrategias abrira paso a brindar un servicio de calidad y con ello cumplira con las

exigencias de los usuarios mejorando su satisfaccion.
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Conclusiones
La presente investigacién ha permitido identificar de manera profunda la relacion que
existe entre la calidad y la satisfaccion del cliente del Centro Médico de la Fundacion
Adelanto Comunitario Ecuatoriano. Con un enfoque cualitativo se realiz6 un analisis
exhaustivo de los desafios, oportunidades y ventajas que presenta la empresa en un

entorno competitivo.

Basandose en los resultados obtenidos de la investigacion, se identificé que la
empresa presenta algunos desafios que pueden afectar en la organizacion de la
empresa, su rendimiento y rentabilidad. Entre esos desafios, esta la creciente exigencia
de los clientes, un manual de procesos poco eficiente, su infraestructura no esta
cumpliendo con las necesidades de sus clientes. Por esta razon, que se desarrollé una

propuesta para la mejora de la calidad del servicio del centro médico.

La investigacion ha brindado una amplia vision de las amenazas a las que se
enfrenta la empresa, asi como a las ventajas competitivas que posee en comparacion
con otros centros. Por ello, al implementar la propuesta que se elabor6 el Centro Médico
estara mejor preparado para poder cumplir con las necesidades y exigencias de sus

clientes, alcanzando su fidelidad.

Finalmente, los hallazgos encontrados permitieron identificar como la calidad del
servicio incide en la satisfaccién de los clientes, su impacto e la retencién de pacientes y
la generacién de recomendaciones positivas, asimismo, se pudo determinar que la
disponibilidad y mantenimiento de equipos médicos juegan un papel fundamental en la

percepcion de calidad y con ello en la satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones
Socializar la propuesta a los altos mando del centro para que sean los encargados de
transmitir al personal que se haré cargo de su implementacion, logrando de esta manera,
implementarla de manera organizada, con estandares de calidad y con un manejo de
control, medicion y evaluacion constante para el beneficio de la empresa, siguiendo la

linea de que el cliente o usuario es lo mas importante.

Ademas, para el éxito de la implementacion de las estrategias propuestas, se
deben considerar el presupuesto elaborado, mismo que abrira el camino para el
cumplimiento de los objetivos planteados, y la planificacién propuesta, pues esto les
permitira identificar puntos de mejora constantemente. Para ello, deben contar con un
equipo de trabajo que este comprometido a mejorar la calidad del servicio del centro y

con ello satisfacer las necesidades de sus usuarios.

La correcta ejecucion de estas metodologias generara que el centro médico logre
mejorar su rentabilidad y seguir brindando sus servicios a quienes mas lo necesitas, asi
como también, les permitira seguir realizando sus obras sociales y cumplir con su mision

y vision.
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Glosario de Términos
Analisis PESTEL. Herramienta estratégica que permite identificar y analizar los factores
macroecondmicos a los que esta expuesta una empresa.
Calidad. Herramienta estratégica que ayuda a la empresa a diferenciarse y mejorar su
posicién en el mercado.
Capacitacion. Proceso de aprendizaje continuo que mejora las habilidades,
competencias y actitudes de los empleados de una empresa.
Cliente. Persona natural o juridica que adquiere o utiliza los bienes o servicios ofrecidos
por una empresa.
Customer Journey. Metodologia que permite realizar un seguimiento completo al
proceso de un cliente a la hora de adquirir un producto o un servicio.
EFE. Herramienta que sirve para la evaluacion de los factores externos de una empresa.
EFI. Herramienta que sirve para la evaluacion de los factores internos de una empresa.
Empresa. Organizacion formada por personas, recursos materiales y capacidades
técnicas y financieras.
Estrategia. Conjunto de acciones planificadas y coordinadas que se implementan para
alcanzar un objetivo especifico, optimizando recursos disponibles y adaptandose a las
circunstancias del entorno.
Fidelizacion. Proceso mediante el cual una empresa busca construir y mantener una
relacion duradera con sus clientes, logrando que estos continten eligiendo sus productos
0 servicios de manera recurrente.
FODA. Herramienta que permite analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas que se presentan en una empresa.
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Gestion de Calidad. Conjunto de procesos sistematicos que ayudan a planificar,
ejecutar y controlar las actividades de una organizacion, permitiendo garantizar la calidad
del servicio.

Método KANO. Herramienta que es utilizada para la categorizacion y priorizacion de las
caracteristicas de un servicio de acuerdo con el impacto en la satisfaccion de un cliente.
Modelos de Evaluacion. Herramientas y métodos que sirven para medir la calidad de
los servicios.

Plan Estratégico. Documento que posee directrices para el cumplimiento de objetivos
especificos en un lapso de tiempo especifico, generalmente a largo plazo.

Retencion de Clientes. Estrategias y acciones disefiadas para mantener a los clientes
actuales satisfechos y comprometidos con una empresa.

Satisfaccién. Estado en el que las expectativas y necesidades de un cliente son
cumplidas o superadas por el producto o servicio recibido.

Servicio. Producto intangible que permite satisfacer las necesidades de los clientes.
Servqual. Escala que mide la calidad del servicio a partir de la comparacion de
expectativas y percepciones del cliente.

7P’s del marketing. Herramienta que analiza diversos criterios sobre el producto, el
precio, la plaza, la promocion, las personas, los procesos y plan estratégico de una

empresa.
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Anexo 1

Mapa Mental de las Metodologias de la Investigacion Cualitativa

MAPA MENTAL

s S Cor}\;nz-éremos con todo el analisis externo de la
En este momento se esta esperando que se 2D : : s
analice y apruebe el tema del CFl)Jal se tra(%a!a esta institucion, y reconocer la influencia del mismo, y
investigacion, el cual sera el problema a resolver. \ analizar tambien :;‘;gmg;“dz";te sus fortalezas y

> =7 / 4 s ’ i
TR C U A L I TATI v A - Se realizara este estudio, porque no cambiaremos
Investigacion Cualitativa, ya que nos permite el entorno ni lo manipularemos, sino seremos

hacer el andlisis sobre una unidad social, en observadores que analizaremos y
nuestro caso, del Centro Médico de la Fundacion - - presentaresmos mejoras en los procesos de
Adelanto Comunitario Ecuatoriano. \ manera escrita al final del proyecto.

 INVESTIGACION

Serd una investigacion, en la que la Institucién en
cuestion, compartird con nosotros, los datos y

recuersos pertinentes, para el analisis y posterior SIS
diagnostico y recomendaciones. Para Agosto 2024, estara listo el proyecto de
titulacion con todos los resultados de la
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Anexo 2

Tipologia de Mecanismos para la Recoleccion de la Informacion

Objetivos

Métodos

Técnica

Instrumento

Diagnosticar la situacional actual

de la empresa de servicios

CUALITATIVO: Una ruta
cualitativa es aquella que se
interesa en la comprension de los
fenébmenos, a través de su
ambiente natural y en relacién con
el contexto (Hernandez-Sampieri

y Mendoza, 2023).

ANALISIS DOCUMENTAL: Es
aquel proceso en el que se realiza
una revision profunda para la
obtencion de datos relevantes que
se encuentren en los documentos

analizados (Arias, 2021)

ANALISIS EFE

FICHAS DE LEVANTAMIENTO

DE INFORMACION

MATRIZ EFE
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Determinar el entorno interno y ENTORNO INTERNO: Es aquel

externo de la empresa.

que se enfoca en examinar las
fortalezas y debilidades de una
empresa. Para su comprension la

teoria de recursos y capacidades

ANALISIS EFI

7 P'S DEL MARKETING

ANALISIS PESTEL

MATRIZ EFI
MATRIZ DE LAS 7 P’S DEL
MARKETING
MATRIZ CON LOS  SEIS

COMPONENTES
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es util, pues ayuda a identificar y Andlisis FODA Matriz FODA
aprovechar los recursos clave que
brindan beneficios a la empresa
(Quituizaca et al., 2022)
ENTORNO EXTERNO: Esta
compuesto por seis componentes
principales, entre los cuales estan,
los factores politicos, las
condiciones econdmicas, las
fuerzas socioculturales, los
factores tecnolégicos, los factores
ambientales y las condiciones
legales. Es decir, es un
macroentorno  compuesto  de
varios factores externos
(Thompson et al., 2022)
Disefiar una propuesta de mejora

para la empresa. DEPENDE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LOS OBJETIVOS 1Y 2




Anexo 3

Matriz de las 7 P’s del Marketing

7 Ps del MKT Criterios Minimos Cumple Cumple Medianamente No Cumple
Producto Competitividad 1
Variedad 1
Calidad 1
Proceso Manual de Procesos 1
Personal capacitado 1
Eficiencia Operativa 1
Plaza Accesibilidad 1
Ubicacion estratégica 1
Cobertura 1
Precio Competitividad 1
Metodologias de definicion 1
Percepcion de valor 1
Promocién Estrategia de comunicacion 1
Creatividad 1
Efectividad 1
Personal Capacitacion 1
Servicio al cliente 1
Apariencia 1
Presentacion Coherencia 1
Relevancia 1
Viabilidad 1
7 8 6
28,57 38,10 28,57
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Anexo 4

Matriz FODA

/—LOPORTUNIDADEgﬁ
J

- Expansion de servicios

FORTALEZAS

- Implementacion de programas de
mejora

» Incorporacion de tecnologias

Ampliacion de programas de

educacion en salud.

Amplia variedad de
especialidades médicas
Caravanas médicas y
servicios gratuitos.
Precios accesibles.

Disponibilidad de
medicamentos.

AMENAZAS J

[DEBILiDADES
- Desafios logisticos y Competencia local
limitaciones en la Reduccion en
infraestructura. financiamiento
- Dependencia en el financiamiento - Expectativas crecientes de
externo los pacientes
- Variabilidad en la disponibilidad de
profesionales.
L >
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Anexo 5

Matriz EFI
FACTORES INTERNOS IMPORTANCIA CALIFICACION VALOR
DEBILIDADES
Desafios logisticos y limitaciones en la infraestructura.
0,30 2 0,60
Dependencia en el financiamiento externo 0,30 2 0,60
No poseen un manual de procesos eficiente. 0,40 1 0,40
SUBTOTAL 1 1,60
FORTALEZAS
Amplia variedad de especialidades médicas 0,40 4 1,60
Caravanas meédicas y servicios gratuitos. 0,10 2 0,20
Precios accesibles 0,30 4 1,20
Disponibilidad de medicamentos. 0,20 3 0,60
SUBTOTAL 1 3,60

TOTAL 5,20




Anexo 6

Matriz EFE
FACTORES EXTERNOS IMPORTANCIA CALIFICACION VALOR
OPORTUNIDADES
Expansion de servicios 0,30 3 0,90
Implementacion de programas de mejora 0,20 2 0,40
Incorporacion de tecnologias 0,30 3 0,60
Ampliacién de programas de educacion en salud 0,20 2 0,40
SUBTOTAL 1 2,30
FACTORES EXTERNOS IMPORTANCIA CALIFICACION VALOR
AMENAZAS
Competencia local 0,30 2 0,60
Reduccion en financiamiento 0,30 3 0,90
Expectativas crecientes de los pacientes 0,40 3 1,20
SUBTOTAL 2,70
TOTAL 5
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Anexo 7

Analisis PESTEL

Factores

Politicos

]
]
. Se han

implementado
politicas de salud
publica que
incluyen
programas
atencion
primaria.
El MSP regula
la acreditacion
de los servicios

de

medicos.

Factores
Econdmicos

« El aumento del
WA al  15%,
genero aumento
de precios en
insumos
medicos.

» Dependencia de
donaciones.

Analisis PESTEL

Factores
Sociales

El .

crecimiento

poblacional

genera mayor
demanda en
servicios de

salud, sobre todo
en areas rurales,
condiciones a las
que se puede
adaptar el centro
medico.

b g

b g

Factores
Tecnologicos

« Los equipos
medicos son
poco
innovadores.

. No existe un
sistema para
registros

electronicos.

. La empresa no
posee pagina
web.

~ 0

Factores
Ecologicos

1
]
El centro médico

cumple con las
regulaciones vy
normas en
materia de
sostenibilidad.

hullls g

DEHOCD

Factores
Legales

« Cumple con las

regulaciones
sanitarias
emitidas por el
MSP.

« Protege los
datos de sus
pacientes.

-
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